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Hoy en día las empresa en desarrollo buscan estandarizar los procesos a través 
de normativas y manuales que especifican cada paso de los procesos de 
producción o de servicio para mejorar la atención al cliente. Entregar un servicio 
de calidad es algo esencial para la satisfacción del cliente, ya que este último 
siempre espera lo mejor en compensación a lo pagado. 
En toda empresa estandarizar procesos representa una manera de facilitar la 
interacción entre los involucrados con el proceso mismo, permitiendo así el 
funcionamiento seguro y continuo del sistema, dando como resultado un producto 
de calidad. Esto tiene una mayor importancia en las empresas de servicio ya que, 
como bien dicen, el producto se consume mientras se fabrica y es indispensable 
mantener la calidad del resultado  entregado al cliente de manera uniforme, es 
decir, entregar siempre al cliente un servicio en tiempo y forma acoplado al diseño 
original. 
En una empresa de servicios es muy difícil cumplir con toda exactitud con el 
proceso diseñado pero el objetivo de satisfacer la necesidad del cliente con un 
producto de calidad es siempre el mismo, al alcanzar la meta pero sin seguir la 
trayectoria determinada se está siendo eficaz pero no eficiente, y para mantener 
al mínimo posible esa holgura que existe entre lo planeado y lo realmente 
ejecutado es debido tener una guía o un punto de referencia. 
Como ya se mencionó siempre existirán variaciones y el taller de servicios Magma 
4x4 no es la diferencia. En este taller también existen obstáculos y dificultades 
para alcanzar el objetivo de los procesos cumpliendo con el diseño original de los 
mismos. Al igual que toda empresa, Magma 4x4 pretende abarcar aspectos como 
el orden, la organización entre áreas interrelacionadas y la duplicidad de 
responsabilidades que se presentan durante los procedimientos, para mejorar la 
atención al cliente. 
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 La variación de estos procesos genera como resultado insatisfacción en los 
clientes por retrasos, calidad de servicio no conforme, provocando una brecha 
entre los servicios efectuados en el taller y la expectativa del cliente. 
La realización de manuales de procedimiento en el taller de servicios de Magma 
4x4 es la oportunidad de mejoramiento de la calidad requerida en la funcionalidad 
de la empresa, por lo cual es necesario abordar ciertos ámbitos para alcanzar ese 
objetivo, definiendo los mecanismos adecuados para el control de los 
procedimientos y dando lugar a la estandarización de los procesos que inciden en 





La empresa inicia a brindar servicios a finales del mes de Noviembre del año 2008 
en una casa de habitación alquilada, laborando con 3 áreas de trabajo, un 
ingeniero mecánico que era el técnico encargado de realizar las instalaciones de 
los productos, un vendedor que ejercía la función de cajero, gerente de mercadeo, 
operaciones y un coordinador que realizaba la función gerencial organizando 
todas las partes involucradas. 
A lo largo del primer año de Magma 4x4, trabajando en el rubro de venta de 
accesorios para vehículos, los primeros intentos de manuales de procedimiento 
se dieron en forma de manuales de instalación que la marca ARB y WARN les 
brindaba, esto ayudo a lograr tener una dirección y sentido en la manera de 
desarrollar cada actividad en el taller. Para dar seguimiento, control y 
mejoramiento en los procesos aplicados se utilizaron comunicados colectivos a 
través de memorándum dirigidos a todo el personal, esto contribuyó como una 
documentación adicional a los manuales de instalación de los productos, que ha 
sido lo más cercano a manuales de procedimientos que se ha presentado en la 
empresa. 
Durante los primeros tres años de participar en actividades comerciales, la 
empresa creció notablemente en número de personal y magnitud de mercado. En 
respuesta se realizaron instrucciones internas, en los cuales se establecían las 
formas de operar en el taller, lo que dio lugar al desarrollo de nuevos procesos, 
aumentando la estructura organizativa del taller. Puesto que todo esto se dio como 
resultado de la necesidad práctica que exigía la situación de la empresa, el 
sistema carecía de un perfil técnico y no contaban con un diseño establecido, 
simplemente indicaban las tareas a realizarse en una operación, pero toda esta 
documentación dio lugar a la estructuración de una base para definir dicho 
sistema. 
Con el tiempo este tipo de documentos fueron tomando cuerpo pero sin establecer 
algo específico, los correos electrónicos formaron parte de ciertas normas que se 
trasmitían a los colaboradores para hacer saber sus funciones. Estos primeros 
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modelos que se generaron contenían cantidad de defectos técnicos, pero sin duda 
alguna, fueron de gran utilidad para el adiestramiento del personal de nuevo 
ingreso. 
Con el paso de los años, los manuales eran y son una necesidad para la empresa 
Magma 4x4 para poder adaptar las necesidades de la compañía para ser más 
concisos, claros, prácticos y con mejores argumentos para ser más competitivos 
en el mercado, orientando al nuevo trabajador sin caer en redundancias e 






 Elaborar el Manual de procedimientos para la atención integral al cliente en 
el taller Magma 4x4, Managua Nicaragua. 
Objetivos Específicos 
 Realizar un diagnóstico de la situación actual del taller Magma 4x4. 
 Identificar los procesos que intervienen en la atención al cliente. 
 Describir los procedimientos y actividades que conforman cada proceso.  
 Graficar los flujogramas de cada uno de los procedimientos del taller. 
 Diseñar mecanismos de control. 




En toda empresa es muy importante que se tenga estipulado todos los 
procedimientos de los operarios y funcionarios, ya que es de vital importancia que 
el colaborador conozca por completo los pasos que necesita llevar para realizar 
su función de forma adecuada, por eso es necesario que la empresa posea un 
manual de procedimientos para hacer de éste un método de operaciones 
normalizadas con líneas de acción hacia el mejoramiento del sistema de atención 
integral al cliente dando cumplimiento a tiempos, orden y calidad en el Taller 
Magma 4x4. 
Los procedimientos son un conjunto de acciones u operaciones que tienen que 
realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las 
mismas circunstancias, esto conlleva un orden aumentando la eficiencia en cada 
uno de los procesos que tiene el taller Magma 4x4.  
La documentación de cada uno de estos pasos y la correcta redacción de estos 
procesos hace que el cometer errores se reduzca de manera considerable, porque 
todos sabrán sus tareas a realizar de forma rutinaria. Los tiempos que se pierden 
en una empresa por estar realizando actividades y procedimientos no asignados 
generan atrasos, que al seguir a través de la línea productiva conlleva  a una 
demora en todas las áreas relacionadas adicionando mayor magnitud a la 
problemática con los retrasos que de cada una se van sumando, eso equivale 
elevación de costos, por dicha razón se enfatiza la necesidad de reducir dichas 
demoras.  
El manual de procedimiento sostiene realizar las cosas con orden, estipulando de 
forma correcta el “cómo”, “cuándo”, “dónde” y “porque” se realizan los 







Para logra una mejor comprensión del documento presente es necesario conocer 
algunos conceptos básicos sobre la temática de lo que se planea desarrollar. 
Aunque es posible que se tenga una noción acerca de los conceptos y una idea 
general de lo que son los manuales de procedimientos, es necesario remontarse 
a las definiciones teóricas ya que esto permite aterrizar cualquier pensamiento o 
prejuicios sobre los mismos, así cualquier duda podrá ser disipada y se tendrá un 
punto de partida y un norte de referencia para lograr los objetivos. 
Calidad 
Como ya bien se mencionaba en la misión de la empresa, una de las grandes 
metas es mantener altos estándares de calidad y para ello hay que estar 
consciente de que implica eso. Según los autores de Gestión de la Calidad 
(Camisón, Cruz, & González, 2007) esta se puede definir desde diferentes puntos 
de vista y según el enfoque que se le quiera dar. En un enfoque hacia el servicio 
la calidad se puede definir como la capacidad de alcanzar o superar las 
expectativas de los clientes. 
Sistema de Gestión de la Calidad 
Así como existe un enfoque para definir la calidad, también lo hay para controlarla. 
Existe una metodología llamada Control Total de la Calidad que se define como 
un “sistema efectivo para integrar los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y 
mejora de la calidad de varios grupos de una organización a fin de hacer posibles 
marketing, ingeniería, producción y servicio a plena satisfacción del consumidor y 
a los niveles más económicos” (Feigenbaum, 1951). 
Aseguramiento de la Calidad 
Se puede redefinir el Control Total de la Calidad como un Sistema de 
Aseguramiento de la Calidad, tal y como aparece en otro libro sobre la Gestión de 
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la Calidad en un enfoque hacia los procesos (Méndez García, Jaramillo Vigueras, 
& Serrano Crespo, 2006). Este sistema implica una serie de documentos que 
pretenden delimitar los lineamientos bajo los que se manejaran los procesos para 
así asegurar la calidad, a través de manuales y normas. Estos manuales respetan 
una estructura definida por el mismo sistema de calidad que se compone de 
manual de calidad, manuales de procedimientos, instrucciones de trabajo y 
registros. 
Manuales de Procedimientos 
Ya que lo que se pretende es describir los procedimientos de una empresa es 
necesario definir que son para poder identificarlos. Según un concepto general, 
los procedimientos se entienden por módulos homogéneos que especifican y 
detallan un proceso, los cuales conforman un conjunto ordenado de operaciones 
o actividades determinadas secuencialmente en relación con los responsables de 
la ejecución, que deben cumplir políticas y normas establecidas señalando la 
duración y el flujo de documentos. Se podría interpretar que son las tareas que 
los ejecutivos y operarios deben realizar para el desarrollo de un proceso, que 
trabajan de forma sistemática en un orden cronológico (Lau Cortés, 2009). 
Puesto que cada concepto y definición puede variar o reenfocarse según el 
entorno en el que se encuentre o se emplee es necesario entender cómo se 
relaciona el concepto de manual y el de procedimiento dentro de un entorno 
organizativo o empresarial. 
El Manual de Procedimientos es un elemento del Sistema de Control Interno, el 
cual es un documento instrumental de información detallado e integral, que 
contiene, en forma ordenada y sistemática, instrucciones, responsabilidades e 
información sobre políticas, funciones, sistemas y reglamentos de las distintas 
operaciones o actividades que se deben realizar individual y colectivamente en 
una empresa, en todas sus áreas, secciones, departamentos y servicios. 
Manejar manuales de procedimientos para la organización empresarial trae 
numerosas ventajas para el desempeño de las tareas del personal para alcanzar 
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el objetivo de la empresa. Además de que proporciona una guía para el desarrollo 
de las labores, tanto como para el personal antiguo como para el recién reclutado, 
también permite una dinámica interacción entre las diferentes áreas de la empresa 
(Universidad Autónoma de México, 2010). 
Los manuales de procedimientos son uno de los elementos comprendidos entre 
lo que se conoce como manuales administrativos, cuyo propósito es determinar 
los lineamientos bajo los que se rige una empresa, partiendo de la misión y visión 
de la empresa, apoyándose de los estatutos y políticas de la misma. 
Entre las muchas utilidades y funciones que un manual de procedimientos posee, 
se podrían mencionar la documentación y descripción de la empresa para lograr 
la unicidad entre las personalidades de los diferentes miembros colaboradores; 
permite normalizar y estandarizar las formas de trabajo disminuyendo tiempos 
muertos y a la vez costos; desarrolla una base para la gestión de la calidad total 
del sistema y facilita el control de los procesos (Berrikuntza, 2011). 
Si bien los manuales de procedimientos no son necesariamente manuales de 
resolución de problemas pero si evitará numerosa cantidad de ellos, minimizará 
el impacto de muchos y facilitará la solución de otros; porque así como para 
reparar un automóvil es necesario conocer y entender el sistema mecánico que lo 
compone, así mismo es necesario entender los mecanismos de funcionamiento 
de la empresa para dar respuesta a los posibles inconvenientes. 
Para la elaboración del manual de procedimientos de una empresa es necesario 
identificar la información y elementos básicos que conforman los procesos para 
realizar un correcto diseño de los procedimientos, partiendo del principio de estos 
son la unidad mínima operativa del desarrollo de las funciones organizativas 
(Dirección de diseño y desarrollo organizacional, 2004). 
Desde un punto de vista los manuales de procedimientos es una descripción 
detallada de la empresa, así que inicialmente se deben observar los aspectos 
generales de la empresa que se desea describir y luego desglosar los elementos 
del sistema en subsistemas, procesos, hasta llegar a los procedimientos. 
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Según un artículo publicado en la web, una empresa debe elaborar un manual de 
procedimientos si desea implementar un sistema de control interno, ya que en 
dicho manual irán incluidos cada actividad que requiera realizarse con sus 
respectivos responsables y documentos de soporte (Gómez, 2001). Lo cual 
permite distinguir donde empieza y termina la función de cada involucrado y 
cuales son el nivel de alcance del procedimiento, su objetivo y el método de 
control. 
La importancia de los manuales de procedimientos es tener al alcance 
instrumentos que optimicen el trabajo. El objetivo dentro de un grupo laboral, 
empresa, organización o institución, es aumentar la eficacia de sus actividades y 
la eficiencia en el aprovechamiento de los recursos que dispone (Universidad 
Autónoma de México, 1994). Y ese es precisamente el propósito de este manual, 
aprovechar eficientemente el esfuerzo del recurso humano y maximizar el 





Descripción de la Empresa 
Para comprender la amplitud del tema y adaptarlo a las necesidades del Taller es 
necesario comprender el funcionamiento de la empresa y su estructura. A 
continuación son descritos varios aspectos para conocer el funcionamiento y 
desarrollo del Taller de Servicios Magma 4x4. 
La empresa Magma 4x4 se encuentra ubicada en de la casa del obrero 1 cuadra 
abajo y 1 cuadra al Sur, cuyo giro de negocio es la venta e instalación de 
accesorios automotrices para vehículos 4x4, siendo representante y distribuidor 
exclusivo de  marcas internacionales como son ARB y WARN. Magma 4x4 ofrece 
en el país los siguientes productos: defensas delanteras, defensas traseras, 
pescantes, barras laterales, pecheras de protección de chasis, winch, suspensión, 
canasteras, luces halógenas y LED, compresor de aires. Todos estos accesorios 
solamente están disponibles para vehículos 4x4, en marcas, modelos y años de 
vehículos específicos. 
Magma 4x4 también brinda servicios de mecánica en general como es: cambio de 
aceite, mantenimiento a turbos ARB, revisiones eléctricas, mantenimientos y 
diagnósticos en la parte de la dirección de los vehículos, entre otros. La empresa 
tiene ya 8 años de estar laborando en este rubro con técnicos especializados para 
la instalación, mantenimiento y diagnóstico de todos los accesorios ofertados. 
La empresa importa todos los productos que vende, en su mayoría desde Estados 
Unidos. Los accesorios son comprados a los proveedores cada vez que los 
clientes realizan la solicitud de los mismos, donde el cliente se compromete a 
realizar la compra dando un anticipo para reservar el producto y es cuando el 
artículo es importado para su venta. Los pedidos a los proveedores se realizan de 
forma mensual en los cuales se solicitan productos que los clientes reservan y 
algunos otros que tienen mayor frecuencia de venta para abastecer inventarios. 
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Filosofía de la empresa 
Quienes somos 
Somos el primer centro especializado en la modificación y equipamiento de 
vehículos 4x4 de Nicaragua. Estamos conformados por un equipo 
multidisciplinario encargado de brindarle la mejor asesoría en cuanto a 
equipamiento y accesorios, llevar a cabo las más complejas instalaciones 
mecánicas y brindarle un servicio de alta calidad al cliente. 
Misión 
Satisfacer a nuestros clientes poniendo a su disposición los mejores productos y 
accesorios que el mercado puede ofrecer, brindarles el mejor servicio posible y 
lograr todo esto dentro de los más altos estándares de calidad. 
Visión 
Constituirnos como un centro 4x4 reconocido a nivel nacional e internacional, con 
tradición y vocación de servicio al cliente, ofreciendo los mejores productos y 
servicios, siempre comprometidos con nuestros clientes, trabajadores, 
proveedores y comunidad en general. 
Aspectos Organizacionales 
La empresa cuenta con 41 personas distribuidas en nueve áreas las cuales se 
pueden identificar como gerencia, recursos humanos, mercadeo, administración, 
logística, ventas, contabilidad, compras y taller. 
En la gestión empresarial el back office (en español significa literalmente oficina 
trasera u oficina de trastienda) es el conjunto de actividades de apoyo al negocio, 
es la parte de las empresas que realizan las tareas destinadas a gestionar la 
propia empresa. En la empra Magma 4x4 estas área está determinada por 
Gerencia, Compras Nacionales, Compras internacionales, Gerencia de ventas de 
los cuales se dividen los demás puestos de trabajos. De la misma manera Front 
Office es un término que traducido literalmente significa: oficina de delante. Viene 
indicado como el conjunto de las estructuras de una organización que gestionan 
la interacción con el cliente. En la siguiente tabla presentamos las dependencias 
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de cada cargo y denominaciones de cargos según están establecidos en Magma 
4x4, área de taller de servicio y áreas relacionadas. 




Sociedad Anónima Gerencial General 1 
Departamento de 
compras 























Guarda de Seguridad 1 





Según lo descrito previamente, Magma 4x4 actualmente se encuentra organizada 
bajo una estructura funcional donde las áreas o departamentos en los que se 
divide la empresa responden a una función específica correspondiente a su 
especialidad. Esta organización se describe de forma gráfica a continuación. 
 
Gráfico 1 Organigrama 
Descripción De Responsabilidades Por Área. 
A continuación se describen en forma global las funciones y responsabilidades de 
las áreas organizacionales del Taller de Servicio Magma 4x4 
Gerente General. 
Es el responsable legal de la empresa y en ese sentido deberá velar por el 
cumplimiento de todos los requisitos legales que afecten los negocios y 
operaciones de ésta. En este caso el gerente general realiza la función de gerente 
de ventas y gerente de operaciones, asegurando el cumplimiento de los procesos 
y procedimiento de cada uno de los colaboradores involucrados en el proceso de 
































Es el delegado de planear: Incluye definir metas, establecer estrategias y 
desarrollar planes para coordinar actividades. En este caso es el encargado de 
supervisar todas las actividades, transacciones y reportes que genera el auxiliar 
contable en el puesto de caja. 
Gerente Mercadeo. 
Diseña estrategias para estructurar, planificar y ejecutar planes de mercadeo.  
Gerente de Recursos Humanos. 
Se encargar de gestionar y coordinar la aplicación de las normas y los 
procedimientos de RR.HH. Desarrolla y aplica sistemas de información de la 
gestión. Asigna recursos humanos, selecciona a los empleados más cualificados 
y los posiciona en puestos para los que sean más adecuados. 
Contador General. 
Aplica, gestiona, interpreta y registra la contabilidad de la empresa. Lleva la 
historia contable de los clientes, produce informes internos o para terceros y 
aporta información útil para la toma de decisiones financieras. 
Auxiliar contable. 
Desarrolla diferentes tareas administrativas, debe realizar balances contables, 
manejo de cuentas, asientos contables y lleva los libros contables de la empresa.  
Ejecutivo de Compras. 
Realiza la gestión de compras, tiene a cargo las relaciones con los proveedores 
para abastecer los insumos de bodega y realiza las debidas cotizaciones para 
realizar compras. 
Gestor Logístico. 
Programa las rutas del conductor del camión y el motorizado, traslados de 
accesorios entres sucursales y apoya el área de importaciones. 
Ejecutivo Ventas. 
Es el encargado de atender clientes. Responsable de satisfacer las necesidades 
del cliente excediendo sus expectativas de seguimiento y servicio. Entendiendo 
las necesidades del cliente y proponiendo soluciones creativas para satisfacerlas 
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utilizando los conocimientos propios, del equipo de trabajo, y de nuestros 
proveedores. 
Ingresar todos los datos del cliente sea jurídico o natural, contactos relevantes, e 
información del vehículo en QuickBook (Programa de inventario de clientes y 
productos). Una vez en QuickBook ingresar a seguimiento diario en Excel, 
Contactar a los clientes en menos de 1 día hábil después de una cotización para 
dar seguimiento.  
Ejecutivo Técnico comercial. 
Es el encargado de asesorar técnicamente a los clientes, delegado del orden, 
limpieza y coordinación del taller, de la misma manera apoya comercialmente al 
área de ventas. El nivel académico requerido en este puesto es un Ingeniero 
industrial o Mecánico. Tiene como función velar por el mantenimiento de las 
máquinas de taller.  
Se encarga de la programación de las instalaciones de accesorios, reparaciones 
de vehículos, atender reclamos de clientes, y llevar un orden en los tiempos de 
instalación. Asegurar que las actividades de mantenimiento y reparación de 
equipos se lleven adecuadamente cumpliendo con los requerimientos de 
coordinación y control. Coordinar a todos los técnicos para asignar tareas en 
tiempos de ocio. 
Inspecciona y verifica el fin de cada trabajo realizado, comprobando que la 
reparación e instalación se haya realizado correctamente, que la limpieza de 
trabajo y del área este pulcra. 
Técnicos. 
Encargado de realizar la instalaciones de accesorios, están dispuestos y 
preparados para a la reparación y mantenimiento de accesorios ARB y WARN. 
Detectar todas las fallas que pueda presentar un vehículo realizando un 
diagnóstico acertado, cumpliendo con tiempos establecidos por las marcas que 




Aceptan pagos de los clientes y dan el cambio con respecto a las ventas y los 
servicios. Es la responsable de efectuar los cobros de los trabajos realizados por 
los ejecutivos de ventas y los técnicos. 
Asistente Logístico. 
Se encarga de gestionar operaciones administrativas en el área de logística. 
Transportar documentación, realiza depósitos a proveedores, ejecutar compras 
nacionales para la interacción de la parte comercial. Mantención de bitácora diaria 
a ser entregada a jefatura directa. Dar cumplimiento al Manual de conductores(as) 
del Servicio.  
Conductor de Camión. 
Realiza todo tipo de traslados de artículos de la empresa. Dar cumplimiento al 
Manual de conductores(as) del Servicio.  
Conserje. 
Se encarga de realizar la limpieza dentro de las instalaciones de la empresa, 
principalmente las oficinas. 
Bodeguero. 
Se encarga de velar por la administración del inventario en bodega y llevar un 






La comunicación en una empresa es de vital importancia, ya que este genera las 
líneas de aviso entre las áreas inter relacionadas, cuando se crea un error en las 
órdenes de producto o un error en compras nacionales equivocadas esto genera 
retraso en los procesos de instalación de los productos y se genera una brecha 
entre la atención al cliente esperada y la brindada. 
Las personas que laboran en la empresa Magma 4x4 especialmente en el área 
de taller de servicio carecen de procedimiento específicos lo cual las tareas que 
se realizan son de forma rutinaria sin ningún manual que indique cuales son los 
procedimientos concretos del taller creando duplicidad de tareas entre el área de 
taller y ventas.   
Algunas particularidades de este tipo de conflicto están en las líneas de 
comunicación entre las áreas relacionadas donde por ejemplo, tienen en errores 
en el llenado de los formatos establecidos como son: Las órdenes de trabajo, 
hojas de diagnósticos, hoja de inspección de calidad; esto genera una brecha 
entre la atención al cliente esperada y la brindada. La supervisión escaza en los 
procesos de instalación, reparación y diagnósticos. Un ejemplo de esto es que los 
técnicos realizan adaptaciones inadecuadas sin que se dé cuenta el cliente ni el 
ejecutivo técnico comercial y hasta que el cliente presenta el reclamo se entera 
del caso, en otros casos sucede que se obvie un proceso de instalación según el 
manual de instalación del producto o no se instale accesorios de un kit. Los 
técnicos no cumplen con los procesos establecidos. 
La documentación de una empresa representa su capital intelectual, es decir el 
“saber hacer” que se ha adquirido con la experiencia. Si no se preserva 
adecuadamente ese conocimiento difícilmente logrado, se podría perder. Por eso 
en la empresa Magma 4x4 se encontró que los documentos no se llenan a 
cabalidad haciendo que algunos reclamos se ejecuten sin poder respaldar a la 
empresa por falta de documentación por no cumplir con los procedimientos de 




Análisis de la situación actual 
Según los datos adquiridos por la observación, encuesta y entrevistas a los 
trabajadores de la empresa Magma 4x4 surgieron a flotes las siguientes 
oportunidades de mejora para el taller de servicio. 
La principal oportunidad en la empresa Magma 4x4 es disminuir reclamos de 
clientes por errores y falta  de procedimientos en el taller de Magma 4x4. 
A continuación se realiza un análisis de la situación actual con respecto a los datos 
estadísticos de reclamos en taller de servicio Magma 4x4. 
La participación que posee cada tipo de fallo establecidos por la empresa, los 
cuales son determinados por un formato de reclamos registrados al finalizar cada 
mes. Se observa que falla por producto posee el índice más bajo con 29 por ciento 
de las fallas totales, el cual indica que los productos resultan pocas veces con 
fallas de fábrica. Por consiguiente las fallas por servicio posee el mayor porcentaje 
de tipo de fallo, el cual representa el 39 por ciento de las fallas totales, esto nos 
da como consecuencia que el taller donde se realiza las instalaciones es el área 
más propensa a recibir reclamos, siendo este el área más afectada la cual debe 
ser priorizada para disminuir este índice de reclamos generados por 
procedimientos que no son debidamente ejecutados. Por esta razón se ha 
incurrido en costos innecesarios, gastos imprevistos y mermas en las utilidades, 
sin contar los costos de oportunidad y costos de insatisfacción del cliente 
determinados por medio de encuestas, creando pequeñas oportunidades de 
mejora, que a pesar que no son fiscalmente contables, si son considerables en la 




Reclamos efectuados en el período Noviembre 2015 a Octubre 2016 
 Fallas por cliente 
Mes Clientes 






Noviembre-15 40 15 5 33% 
Diciembre-15 18 7 3 43% 
Enero-16 29 8 2 25% 
Febrero-16 44 11 5 45% 
Marzo-16 28 5 2 40% 
Abril-16 37 8 1 13% 
Mayo-16 35 4 1 25% 
Junio-16 48 4 0 0% 
Julio-16 30 2 0 0% 
Agosto-16 27 4 2 50% 
Septiembre-16 32 1 1 100% 
Octubre-16 33 3 1 33% 
Total 401 72 23   




Gráfico 2 Fallos por clientes 
En el Gráfico 2 se puede observar las fallas por mal uso del operario en este caso 
el cliente oscila entre el 20% y 40% en los primeros 6 meses. Y tuvo un impase 
llegando a un bajo porcentaje en los meses de Junio y Julio. Septiembre tuvo una 









Fallas porcentuales por error del clientes%
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 Fallas por producto 
Mes Clientes 






Noviembre-15 40 15 4 27% 
Diciembre-15 18 7 2 29% 
Enero-16 29 8 2 25% 
Febrero-16 44 11 3 27% 
Marzo-16 28 5 2 40% 
Abril-16 37 8 2 25% 
Mayo-16 35 4 1 25% 
Junio-16 48 4 0 0% 
Julio-16 30 2 1 50% 
Agosto-16 27 4 2 50% 
Septiembre-16 32 1 0 0% 
Octubre-16 33 3 2 67% 
Total 401 72 21   









Gráfico 3 Fallas por producto 
El Gráfico 3 de las fallas porcentuales por error del producto, en este caso se 
llamaría Garantía posee una fluctuación irregular, manteniéndose estable en los 
primeros 7 meses  con los un promedio de 32.6% del total de los reclamos al mes. 
Al igual que la gráfica de los errores por clientes los errores por causa del producto 










Fallas porcentuales por error del producto
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 Fallas por servicio 
Mes Clientes 






Noviembre-15 40 15 6 40% 
Diciembre-15 18 7 2 29% 
Enero-16 29 8 4 50% 
Febrero-16 44 11 3 27% 
Marzo-16 28 5 1 20% 
Abril-16 37 8 5 63% 
Mayo-16 35 4 2 50% 
Junio-16 48 4 4 100% 
Julio-16 30 2 1 50% 
Agosto-16 27 4 0 0% 
Septiembre-16 32 1 0 0% 
Octubre-16 33 3 0 0% 
Total 401 72 28   




Gráfico 4 Fallas por servicio 
La gráfica anterior se define por las fallas que se efectuaron en el taller que son 
plasmados en los reclamos de los clientes por fallas en el momento de realizar 
una instalación. La variación es similar a las gráficas 1 y 2 mostradas 
anteriormente con una variación en el mes Julio que se dispara la gráfica con un 
porcentaje de falla del 100% del total de los reclamos al mes. 
Resultados del análisis de la tabla anterior. 
Tipos de fallos N° % 
Falla por cliente 23 32% 
Falla por producto 21 29% 
Fallas por Servicio  28 39% 
Fallas Totales 72 100% 
Tabla 5 Resumen de fallas 
Actualmente en el Taller de Servicios de Magma 4x4 existe una oportunidad entre 
el diseño del servicio que se pretende entregar al cliente y el servicio recibido por 
el mismo. Este margen ha ocasionado un sin número de quejas de parte de los 
clientes mostrando insatisfacción con el trabajo desempeñado en su vehículo y 








Fallas porcentuales por error del Servicio
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problemática. Algunos indicadores que ayudaron a ver de forma más tangibles la 
situación problema son los datos estadísticos de reclamos por fallas en taller, esto 
equivalen en el mes de Noviembre a un 40% del total de reclamos divididos en 3 
fase (Error de mal uso por cliente, error del producto y error de instalación). Al 
totalizar el nivel porcentual tomando en cuenta lo meses de referencia de 




Respuestas de Encuesta a los clientes de Magma 4x4 en el servicio de taller 
El 51% de los clientes están satisfechos con la capacidad de respuesta de la 
empresa y un 17% expresa su neutra o mala capacidad de respuesta hacia su 









1. ¿Cual es su nivel de satisfacción con el tiempo de 
respuesta del equipo de Magma 4x4 a su solicitud de 
cotización?
Excelente capacidad de respuesta Gran capacidad de respuesta
Capacidad de respuesta moderada Sin demasiada capacidad de respuesta











Rápido Muy Rápido Tiempo
promedio
Lento Muy Lento
2. ¿Cómo calificaría el Tiempo de recepción de 
su vehículo realizado por Magma 4x4?
Gráfico 5 Resultados primera pregunta 
Gráfico 6 Resultados segunda pregunta 
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Aproximadamente el 60% de los clientes aseveran que se le recepciona el 
vehículo de forma rápida con una contra parte del 20% que indica que existe un 
tiempo promedio. 
El tiempo de instalación de los accesorios tiene un porcentaje del 80% de forma 
positiva, esto indica que los tiempos de instalación están cumpliendo con las 
necesidades de los clientes. 
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Muy satisfecho
Algo satisfecho
Ni satisfecho, ni insatisfecho
Algo insatisfecho
Muy insatisfecho
3. ¿Cómo se siente con respecto al tiempo de duración 
de la instalación del accesorio o mantenimiento en su 
vehículo?




Gráfico 8 Resultados cuarta pregunta 
Con un 42% como dato de mayor influencia que revela que los clientes sienten 
que se les ha atendido con Muy alta calidad. Y un 18% indico que la calidad no es 
ni alta ni baja.  
 
Gráfico 9 Resultados quinta pregunta 
Un 78% han sentido provechoso el uso de los productos instalados en Magma 
4x4, satisfaciendo las necesidades de los clientes. 
El nivel de calidad que se quiere lograr en Magma 4x4 que equivale a un 95% de 
aceptación en los de los servicios brindados, no está entre los límites admitidos 
ya que los datos estadísticos revelan que se encuentran por debajo de lo 





4. ¿Qué le ha parecido la atención al cliente?
Muy alta calidad Alta calidad








Excelente Por encima de la media Por debajo de la media Media
5. ¿Cómo se siente con respecto al resultado 
del trabajo realizado en su vehículo?
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recepción, de los vehículos de los clientes, tiempos de instalación y calidad a la 
hora de entregar los trabajos. 
Uno de los puntos por lo cual suceden estos retrasos, fallas de calidad y molestia 
de los clientes son por procedimientos inexistentes en los procesos de taller, lo 
que conllevan a cometer errores notados en la minoría de los porcentajes según 
estudio efectuados a los clientes que se les brindo servicio en el taller Magma 4x4 
que reflejan sitios en los cuales se amerita supervisión.  
Gran parte de la congruencia que existe entre el diseño y el servicio entregado se 
debe a la dificultad de medir el rendimiento de los mismos, ya que no se ha 
establecido un documento formal que sirva de guía para el desarrollo de los 
procesos, sino que los mismos se han venido efectuando de forma práctica e 
indefinida. En el taller todos los procedimientos se manejan de forma verbal o por 
medio de instrucciones de los fabricantes de los productos, lo cual provoca 
homogeneidad entre los mismos procedimientos e imposibilita identificar los 




Es necesario empezar por comprender los procesos que conforman el sistema de 
Magma 4x4 para tener una imagen general y luego analizar individualmente cada 
proceso para describir los procedimientos que los conforman. 
Por dicha razón de manera siguiente se muestra un esquema gráfico de los 
procesos que conforman el servicio al cliente, siendo el enfoque del presente 
trabajo el mejoramiento y aseguramiento de la calidad del servicio mismo. 
 




Árbol de Procesos y Procedimientos 
 









































Flujograma de procesos de taller  
El proceso del cliente en el estado de servicio es el siguiente: Se genera una 
solicitud o inquietud del cliente por un producto ofertado, se le cotiza y se cierra la 
cotización (Al cerrar la cotización hubo un depósito con concepto de adelanto), el 
vendedor que cerró la venta procede a enviar solicitud de ingreso al contenedor. 
El encargado de las compras internacionales realiza una importación mandando 
la solicitud al proveedor y se ingresa el producto al contenedor que se trae 
mensualmente por medio de consolidado (Contenedor que espera de 2 a 3 
semanas para importarse de forma marítima). El cliente espera que su producto 
arribe y pase los procesos de desaduanaje, se cita para realizar la instalación. 
Una vez citado el cliente se recibe su vehículo con una OT (Orden e trabajo) y se 
ingresa al taller para realizar la instalación. Al finalizar este proceso de instalación 
se realiza una inspección de calidad y se entrega producto al cliente. Se factura y 




A continuación se presenta la gráfica con cada uno de los procesos a seguir para brindar atención al cliente en el taller de 
servicio Magma 4x4.
Gráfico 12 Flujograma de procesos 
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Manual de Procedimientos del Taller de Servicios Automotrices Magma 4x4 
La gestión por procesos supone desarrollar un sistema de control que permita 
medir y evaluar el output de los procesos y el funcionamiento de éstos, además 
de permitir medir la satisfacción del cliente, bien sea interno o externo. Con ello, 
el sistema de control puede determinar que procesos necesitan ser mejorados o 
rediseñados, estableciendo prioridades y generando el contexto adecuado para 
planificar y emprender acciones de mejora (Camisón, Cruz, & González, 2007). 
Los procedimientos documentados del sistema de calidad deben formar la 
documentación básica utilizada para la planificación general y la gestión de las 
actividades que tienen impacto sobre la calidad, también deben cubrir todos los 
elementos aplicables de la norma del sistema de la calidad. Dichos 
procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e 
interrelaciones del personal que dirige, efectúa y verifica el trabajo que afecta a la 
calidad, cómo se deben efectuar las diferentes actividades, la documentación que 
se debe utilizar y los controles que se deben aplicar. 
Cada procedimiento documentado debe abarcar una parte del sistema de calidad, 
tal como un elemento completo del sistema de calidad o una parte de éste, o una 
secuencia de actividades interrelacionadas ligadas con más de un elemento del 
sistema de la calidad (Méndez García, Jaramillo Vigueras, & Serrano Crespo, 
2006). 
Se considera al manual de procedimientos como el instrumento que establece los 
mecanismos esenciales para el desempeño organizacional de las unidades 
administrativas. En él se definen las actividades necesarias que deben desarrollar 
los órganos de línea, su intervención en las diferentes etapas del proceso, sus 
responsabilidades y formas de participación; finalmente, proporciona información 
básica para orientar al personal respecto a la dinámica funcional de la 
organización.  
Es por ello, que se considera también como un instrumento imprescindible para 
guiar y conducir en forma ordenada el desarrollo de las actividades, evitando la 
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duplicidad de esfuerzos, todo ello con la finalidad optimizar el aprovechamiento 
de los recursos y agilizar los trámites que realiza el usuario, con relación a los 
servicios que se le proporcionan.  
En este sentido, se pretende que la estructuración adecuada del manual, refleje 
fielmente las actividades específicas que se llevan a cabo, así como los medios 
utilizados para la consecución de los fines, facilitando al mismo tiempo, la 
ejecución, seguimiento y evaluación del desempeño organizacional. Éste debe 
constituirse en un instrumento ágil que apoye el proceso de actualización y 
mejora, mediante la simplificación de los procedimientos que permitan el 
desempeño adecuado y eficiente de las funciones asignadas.  
El enfoque principal de un Manual de Procedimiento es poder sistematizar las 
principales actividades que se realizan en la empresa. No sólo se deben tener en 
cuenta la realización de este tipo de documentos como un mecanismo de control, 
también se debe tener en cuenta como una herramienta útil para la gestión 
administrativa debido a los múltiples beneficios que trae consigo este tipo de 
documentos. 
Los procedimientos son módulos homogéneos que especifican y detallan un 
proceso, los cuales conforman un conjunto ordenado de operaciones o 
actividades determinadas secuencialmente en relación con los responsables de 
la ejecución, que deben cumplir políticas y normas establecidas señalando la 




Caracterización De Procesos Y Procedimientos 
Procesos y procedimientos 
Proceso Procedimiento Código 
Gestión de Ventas Venta al cliente VT-04-01 
Programación de Instalación VT-04-02 
Inspección de Calidad VT-04-03 
Entrega del vehículo VT-04-04 
Gestión de Compras Solicitud de accesorio importación CS-01-01 
Gestión de Inventarios Entrada a bodega IN-02-01 
Salida de Bodega IN-02-02 
Servicio de Taller Recepción del Vehículo TR-03-01 
Instalación de accesorio TR-03-02 
Limpieza TR-03-03 
Resolución por Garantía Aplicación de Garantía  GT-05-01 
Tabla 6 Lista de procedimientos 
Codificación de los Procedimientos 
La codificación que se presenta en la tabla anterior, para cada procedimiento se 
utiliza un código que está dividido en tres partes separadas por un guion, de la 
manera siguiente: 
 






• Número del 
proceso
##




Procedimiento Código: Hoja 
Venta al cliente 
VT-04-01 1 de 2 
Versión: 1 Fecha: 03-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ventas Gerencia 
 
Objetivo: Generar efectivamente una venta dando atención de 
calidad al cliente. 
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 




Recibir Cliente  
2 Cliente 












Obtener cierre de cotización  
5 Caja 
Recibir adelanto o 












Procedimiento Código: Hoja 
Gestión de Venta 
VT-04-01 2 de 2 
Versión: 1 Fecha: 03-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ventas Gerencia 
 









Procedimiento Código: Hoja 
Solicitud de importación 
de accesorio 
CS-01-01 1 de 2 
Versión: 1 Fecha: 03-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Importaciones Gerencia 
 
Objetivo: Coordinar la compra de mercancía de procedencia 
extranjera y asegurar el recibimiento en las instalaciones 
de Magma 4x4. 
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 




Recibir solicitud de ingreso 





Enviar correo a proveedores 




Ingresar producto al 































Transportar mercancía a las 





Procedimiento Código: Hoja 
Solicitud de importación 
de accesorio 
CS-01-01 2 de 2 
Versión: 1 Fecha: 03-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Importaciones Gerencia 
 







Procedimiento Código: Hoja 
Entrada a bodega 
IN-02-01 1 de 2 
Versión: 1 Fecha: 03-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Inventarios Operaciones 
 
Objetivo: Garantizar recepción y almacenamiento del producto de 
acuerdo a los formatos establecidos. 
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 
Paso No. Responsable Actividad Documento 
1 Bodega Recibir el producto en físico  
2 operaciones 
Verificar producto contra hoja 
de factura del producto. 
Factura 
desaduanaje 




Procedimiento Código: Hoja 
Entrada a bodega 
IN-02-01 2 de 2 
Versión: 1 Fecha: 03-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Inventarios Operaciones 
 









Procedimiento Código: Hoja 
Programación de 
Instalación 
VT-04-02 1 de 2 
Versión: 1 Fecha: 04-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ventas Gerencia 
 
Objetivo: Coordinar con el cliente la planificación de la instalación. 
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 




Contactar al cliente y 


















Procedimiento Código: Hoja 
Programación de 
Instalación 
VT-04-02 2 de 2 
Versión: 1 Fecha: 04-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ventas Gerencia 
 








Procedimiento Código: Hoja 
Recepción del Vehículo 
TR-03-01 1 de 2 
Versión: 1 Fecha: 04-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ejecutivo de ventas Ejecutivo Técnico Comercial 
 
Objetivo: Recibir el vehículo al área de taller. 
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 





Generar orden de trabajo e 
inspeccionar el vehículo 
Orden de trabajo 
2 Cliente 
Entregar vehículo, llaves y 
documentos, y firmar orden 
de trabajo 





Dar indicaciones del trabajo a 
realizar al técnico 
 
4 Técnico 












Procedimiento Código: Hoja 
Recepción del Vehículo 
TR-03-01 2 de 2 
Versión: 1 Fecha: 04-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ejecutivo de ventas Ejecutivo Técnico Comercial 
 








Procedimiento Código: Hoja 
Salida de Bodega 
IN-02-02 1 de 1 
Versión: 1 Fecha: 04-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Bodega Operaciones 
 
Objetivo: Dar salida a todos los artículos solicitados por taller, 
ventas y administración. 
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 





Solicitar artículo a bodega 
Requisa de 
producto 
2 Bodega Entregar producto solicitado 
Salida de 
inventario 
3 Técnico Retirar producto en bodega  








Procedimiento Código: Hoja 
Instalación de accesorio 
TR-03-02 1 de 2 
Versión: 1 Fecha: 04-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Técnico Automotriz Ejecutivo Técnico Comercial 
 
Objetivo:  
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 
Paso No. Responsable Actividad Documento 
1 Técnico 
Desinstalar pieza o repuesto 
a colocar (si lo requiere) 
 
2 Técnico 
Verificar instrucciones con 




Colocar accesorio o repuesto 
nuevo en el vehículo 
 
4 Técnico Ajustar accesorio o repuesto  
5 Técnico Verificar instalación   
6 Técnico 






Procedimiento Código: Hoja 
Instalación de accesorio 
TR-03-02 2 de 2 
Versión: 1 Fecha: 04-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Técnico Automotriz Ejecutivo Técnico Comercial 
 








Procedimiento Código: Hoja 
Inspección de Calidad del 
trabajo realizado 
VT-04-03 1 de 1 
Versión: 1 Fecha: 05-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ejecutivo Técnico Comercial Gerencia 
 
Objetivo: Garantizar que el servicio ejecutado cumpla con la 
calidad indicada y satisfaga al cliente. 
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 




Informar al vendedor la 






Realizar inspección de 
calidad 





Informar al vendedor la 
finalización del producto o 
artículo 
 









Procedimiento Código: Hoja 
Limpieza general del área 
de trabajo 
TR-03-03 1 de 1 
Versión: 1 Fecha: 05-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Técnico Automotriz Ejecutivo Técnico Comercial 
 
Objetivo: Reducir impacto negativo para la salud de los 
trabajadores y accidentes en el área de trabajo. 
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 
Paso No. Responsable Actividad Documento 
1 Mecánicos 
Realizar limpieza del área al 




Realizar limpieza al vehículo 
al final de la correcta 
instalación del artículo. 
 








Procedimiento Código: Hoja 
Entrega del Vehículo 
VT-04-04 1 de 1 
Versión: 1 Fecha: 05-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ejecutivo de Ventas Ejecutivo Técnico Comercial 
 
Objetivo: Hacer entrega oficial del vehículo al cliente y mostrar 
resultados del servicio. 
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 
















Mostrar al cliente funciones 
correctas del accesorio 
instalado. 
 









Procedimiento Código: Hoja 
Aplicación de Garantía 
GT-05-01 1 de 3 
Versión: 1 Fecha: 05-10-16 
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Objetivo: Recepcionar solicitudes de reclamos de los clientes hacia 
Magma 4x4. . 
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 




Recibir al cliente.  
2 Cliente 












Informa al Ejecutivo Técnico 













Llevar pieza al Técnico  
7 Mecánico 






Llenar formato de garantía y 
enviar resolución del técnico 
Magma 4x4 a importaciones 








Recibir solicitud y enviar 
garantía a proveedores. 
Correo 
10 Proveedor 
Recepcionar solicitud de 
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11 Proveedor 
Envía respuesta de 





Gestionar forma de pago por 
falla de producto o informar 






Citar al cliente para 






Recibir al cliente Orden de trabajo 
15 Mecánico 
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Mecanismos de Control 
Dentro de los muchos métodos que diferentes autores sugieren para un 
mejoramiento de la calidad, existe uno llamado DMAIC, un proceso con el cual es 
posible mantener una mejora continua y alcanzar la calidad deseada dentro de los 
procesos mismos que permiten el desarrollo de las funciones en una empresa, el 
cual posee un esquema sencillo en el que se encuentra una secuencia de pasos 
específica y ordenada que son: definir, medir, analizar, mejorar y controlar. Como 
bien apunta, en el presente trabajo ya se ha definido cuál es el estado actual del 
taller, se han realizados las mediciones gracias a las encuestas y las entrevistas  
y se realizó un análisis de los resultados, como oportunidades de mejora se 
definieron los procedimientos con sus respectivas carátulas y flujogramas, lo que 
nos lleva al último de los pasos que es el control. Para ello es necesario definir la 
metodología con la que se va a controlar los procedimientos propuestos, estos 
mecanismos de control consisten en el conjunto de acciones que obedecen a una 
secuencia determinada que son efectuadas con el propósito de que las acciones 
se realicen de conformidad con el plan. 
A continuación se desarrollan dos mecanismos de control que por la naturaleza y 
realidad del taller serían adecuados y útiles para mantener el desarrollo de las 




Matriz de Comunicación 
Esta es una herramienta de gestión que contiene una descripción detallada de 
todos los requisitos y necesidades de información de los participantes del proceso 
y cuya responsabilidad de elaborar e implementar recae sobre el responsable de 
cada proceso. 
Se trata de una estrategia que permite enfocar los recursos en las comunicaciones 
más importantes. Una buena matriz de comunicaciones permitirá al proceso y a 
los responsables recibir información práctica, confiable y sobre todo pertinente en 
relación con las necesidades de los diferentes involucrados que toman sus 
decisiones y forman sus opiniones con base en las comunicaciones que reciben. 
La matriz de gestión de comunicaciones es creada, distribuida y mantenida de 
acuerdo a las decisiones hechas durante el proceso de planeación de la 
comunicación. 
Seguidamente se muestra la matriz de comunicación para el control de las 
actividades del Taller Magma 4x4, así la información fluirá de manera adecuada 
























Bodeguero Reporte de 
Entradas 
Formato físico Responsable 
de inventarios 
Diario 
Bodeguero Reporte de 
Salidas 









































































































Control de Indicadores 
Los “indicadores” suelen ser definidos como aquella información respecto al 
control del funcionamiento de una determinada actividad. Su objetivo es analizar 
la articulación de dicha actividad, señalando las técnicas de su control. 
Pueden ser clasificados en: 
1. Eficiencia: son utilizados para calcular la correspondencia entre los 
servicios que han sido prestados y la utilización de recursos requeridos 
para dicho servicio. 
2. Eficacia: tienen como objetivo calcular el rendimiento que se ha alcanzado 
y cuáles eran los previstos. 
3. Efectividad: calcula el resultado sobre los individuos en forma total. 
4. Pertenencia: es usado para comparar los recursos que ya han sido usados 
con los que eran previstos. Su finalidad es comprobar si han sido usados 
los medios idóneos. 
5. Resultado: su finalidad es calculan la eficiencia o las lesiones causadas 
sobre la población. Estos indicadores pueden reunir a los indicadores antes 
mencionados de eficiencia, eficacia y efectividad. Los indicadores de 
resultados son muy utilizados en políticas públicas. 
6. Indicadores de procesos: estos son utilizados para evaluar aquello que 
se relaciona con las actividades. Son usados ante la imposibilidad de 
acceder a los indicadores de tipo resultado. 
7. Indicadores de estructura: son utilizados para estimar el valor y el uso de 





Tiempo de respuesta 
ID-VT-01 
Fecha: 10-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ejecutivo de Ventas Gerente General 
 
Objetivo: Medir la calidad del servicio que percibe el cliente según 
la velocidad con la que se atiende a su solicitud 
Tipo de indicador: Eficacia 
Fuente: Orden de Trabajo 
Formula 
Expresión Conceptual Expresión Matemática 
El tiempo de respuesta es la diferencia 
en días entre la fecha de salida del 
vehículo después de instalación y la 
fecha en la que el cliente solicita el 
artículo. 
𝑇. 𝑅𝑒𝑠𝑝. = 𝐹. 𝑆𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎 − 𝐹. 𝑆𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑 
Unidad de Medida Orden de criterio Meta Periodicidad 
Días Decreciente 48 días Mensual 
Responsabilidad 






Margen de Contribución Porcentual 
ID-TR-01 
Fecha: 10-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ejecutivo Técnico Comercial Gerente General 
 
Objetivo: Medir la productividad del taller según el margen 
porcentual que genera 
Tipo de indicador: Eficiencia 
Fuente: Estado de cuentas contables 
Formula 
Expresión Conceptual Expresión Matemática 
El margen de contribución porcentual 
es el cociente del resultado de la 
diferencia, de los ingresos totales 
menos los costos variables, entre los 





Unidad de Medida Orden de criterio Meta Periodicidad 
Porcentual (%) Creciente 50% Mensual 
Responsabilidad 
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Objetivo: Medir la productividad del taller según el tiempo ocioso 
Tipo de indicador: Eficacia 
Fuente: Hoja de Control de Reparación 
Formula 
Expresión Conceptual Expresión Matemática 
La productividad por tiempo es la 
diferencia entre las horas reales y las 
horas nominales 
𝑇𝑂 = 𝐻𝑅 − 𝐻𝑁 
Unidad de Medida Orden de criterio Meta Periodicidad 
Horas (hrs) Decreciente 0 hrs Semanal 
Responsabilidad 





Calidad de los trabajos realizados 
ID-TR-03 
Fecha: 10-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ejecutivo Técnico Comercial Gerente General 
 
Objetivo: Medir la calidad del servicio según los resultados del 
proceso 
Tipo de indicador: Efectividad 
Fuente: Formato de Calidad 
Formula 
Expresión Conceptual Expresión Matemática 
La calidad es el cociente del resultado 
de la diferencia, del número total de 
vehículos menos el número de 
vehículos de calidad no conforme, 
entre el número total de vehículos 
𝑄 =
𝑇. 𝑉𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 − # 𝑉. 𝑁/𝐶
𝑇. 𝑉𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠
× 100 
Unidad de Medida Orden de criterio Meta Periodicidad 
Porcentual (%) Creciente 99% Semanal 
Responsabilidad 






Eficiencia de ejecución de trabajos 
ID-TR-04 
Fecha: 10-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ejecutivo Técnico Comercial Gerente General 
 
Objetivo: Medir la eficiencia del proceso de taller 
Tipo de indicador: Eficiencia 
Fuente: Hoja de Control de Tiempo de Reparación 
Formula 
Expresión Conceptual Expresión Matemática 
La calidad es el cociente del resultado 
de la diferencia, del número total de 
trabajos programados menos el 
número de trabajos realizados, entre el 
número total de trabajos programados 
𝐸 =
𝑇𝑟𝑎𝑏. 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚. −𝑇𝑟𝑎𝑏. 𝑅.
𝑇𝑟𝑎𝑏. 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚
× 100 
Unidad de Medida Orden de criterio Meta Periodicidad 
Porcentual (%) Creciente 5% Semanal 
Responsabilidad 






Porcentaje de Quejas 
ID-GT-01 
Fecha: 10-10-16 
Revisado por: Aprobado por: 
Ejecutivo Técnico Comercial Gerente General 
 
Objetivo: Medir la eficiencia del proceso de taller 
Tipo de indicador: Resultado 
Fuente: Hoja de Control de Tiempo de Reparación 
Formula 
Expresión Conceptual Expresión Matemática 
El porcentaje de quejas es igual al 
resultado porcentualizado del cociente 






Unidad de Medida Orden de criterio Meta Periodicidad 
Porcentual (%) Decreciente 10% Semanal 
Responsabilidad 





Normativas aplicables del taller de servicio de Magma 4x4 
Normas para la Gestión de Ventas 
1. El vendedor tiene que encargarse de llenar toda la documentación del 
cliente (Datos personales, Orden de trabajo). 
2. Llenar orden de trabajo completa del trabajo a realizar al vehículo: 
- Revisión visual Revisar si no hay golpe, rayón, hendidura o piezas 
incompletas o quebradas). 
- Funcionamiento adecuado de todas las luces, elevadores de ventanas, 
tricos, radio.  
3. Al cerrar una cotización, imprimir el formato de cotización del sistema 
QuickBook y hacer que el cliente firme la cotización para asegurar que el 
artículo reservado con el depósito se cancele y se instale.  
4. El recibo oficial de caja será el comprobante del depósito y adelanto del 
accesorio a incluir en el pedido. Este tiene que poseer: 
- Fecha. 
- Monto depositado. 
- Concepto del depósito y número de cotización. 
- Firma de entrega del cliente. 
- Firma de recibí de la cajera. 
5. Realizar salida de formato de inventario a través del formato ¨Salida de 
inventario¨ de Excel para que bodega proceda a entregarlo a los técnicos. 
Esto esta salida de inventario tiene que cumplir obligatoriamente con los 
datos siguientes: 
- Fecha 
- Numero de orden de trabajo 
- Nombre del cliente 
- Trabajo a realizar 
- Vehículo 
- Kilometraje del vehículo 
- Placa del vehículo 
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- Códigos de productos a salir de inventario 
- Descripción del producto 
- Cantidades 
- Firma del solicitante 
- Firma de entrega de bodega 
- Firma de técnico o responsable que recibe el producto 
Ejecutivo técnico comercial 
6. Realizar la calidad de todos los trabajos realizados con precisión y 
minuciosidad. 
7. Programar y asignar trabajos a los técnicos. 
8. Verificar torquimetro de todas las piezas instaladas. 
9. Si el ejecutivo no ha realizado la inspección adecuada no se puede entregar 
vehículo, ni dar llaves al cliente. Las llaves solamente se tienen que 
entregar al dueño por el Ejecutivo técnico comercial o el vendedor a cargo. 
Normas para la Gestión de Compras 
1. Para gestionar ingreso de pedido es necesario tener la siguiente 
documentación: 
- Fotocopia de cotización firmada por el cliente y códigos de producto a 
ingresar al pedido.  
- Recibo Oficial de Caja o Boucher de depósito online (Comprobante de 
pago) 
- Si no posee esta documentación es necesario un correo o firma 
autorizada de gerencia para ingresar pedido como especial como los 
siguientes: Pedido de inventario, clientes especiales con orden de 
compra o sin orden de compra, pedido de socios de la empresa. 
2. Mandar correo a proveedor con todo los ítems revisados para proceder a 




3. Al tener toda la documentación del pedido ingresar al Excel de pedido de 
importación y pasar por revisión y aprobación de gerencia para despachar 
pedido. De lo contrario el pedido no puede salir de la naviera. 
4. Desaduanaje (Agente externo).  
5. Gestionar transporte de producto de la aduana a la sucursal 27 de Mayo. 
Y Recibir producto conforme a pedido. Si el pedido no viene completo o 
falta algún ítem que se facturo y no vino en el pedido reportar en menos de 
12hr.  
Normas para la Gestión de Inventarios 
1. Realizar check list de todos los ítems e ingresar a bodega.  
2. Pasar lista de productos ingresados al auxiliar contable para actualizar 
base de datos digital. 
3. Enviar actualización del inventario digital a los vendedores. 
Normas para el Servicio de Taller 
1. Utilización del equipo de protección según el trabajo a realizar: 
Soldar (Casco, guantes de cuero, pechera de cuero y protector de zaparos 
de cuero). 
Esmerilar (Casco o gafas, guantes de látex). 
Martillar (Guantes de cuero, gafas). 
2. Antes de realizar una instalación el técnico tiene que verificar que la 
documentación de ORDEN DE TRABAJO esté completa (Todas las casillas 
llenas, formato de hoja de diagnóstico y formato de salida de inventario y 
requisa de materiales si es necesaria adjuntas a la Orden de trabajo). 
3. Realizar revisión minuciosa de los puntos reflejados en el formato de hoja 
de diagnóstico. Colocar observaciones o comentarios sobre estatus del 
vehículo.  
4. El técnico que no utilice su equipo de protección completo según trabajo 
detallado en el numeral 1 de normativa aplicable de Servicio de taller será 
motivo de un memorándum. Refiriéndonos a equipo completo también a 
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tener sus botas amarradas, uniforme abotonado y guantes de nylon, faja 
elástica para  
5. Realizar instalaciones de accesorio conforme a manual de instalación del 
producto. 
6. El taller de servicio tiene la obligación de tener limpio el área de trabajo. Y 
estar puntual en el puesto de trabajo a como está estipulado en el 
reglamento interno. 
Normas para Garantía 
Las garantías se aplicaran únicamente si: 
1. Incurre en garantía solo los productos instalados en el taller de servicio de 
Magma 4x4.  
2. Productos dañados por uso indebido, abuso, descuido o conservación 
fuera de los parámetros normales del producto, por falta de mantenimiento 
o golpe no será causa de garantía.  
3. El cliente presente reclamo formal 1 mes después de que se presentó la 
falla.  
4. Daños causados por el uso de partes tipo genérico o de otras marcas o 
características distintas a las especificaciones contenidas en el manual de 
usuario. 
5. Daños causados por accidentes eléctricos tales como descargas eléctricas 
(rayos), sobretensiones o fluctuaciones de energía por encima del nivel de 
tolerancia del equipo o maquinas expuestas a ambientes indebidos como 
alta humedad o polvo sin recibir un post mantenimiento.  
- Accesorios que hayan recibido golpes que provocaran la falla. 
- Cuando el número de serie del producto haya sido borrado, dañado, 
alterado o NO figure en nuestra base de datos. 
- Cuando No se siguieron las especificaciones e instrucciones descritas 
en el manual del fabricante. 
- Cuando el producto presente indicios de mala manipulación o alteración 
interna o externa. 
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6. La Garantía de conservación de las características originales del vehículo 
- Garantía por la calidad de los materiales instalados. 
- Garantía por la calidad de la mano de obra empleada, efectuada por 
operarios entrenados permanentemente y con la supervisión de 
ingenieros. 
7. Para acceder a garantía es necesario llenar todos los formatos requeridos 
por el cliente (Fecha de instalación del producto, número de factura, 
nombre del cliente, kilometraje del vehículo cuando el accesorio fue 
instalado y kilometraje del vehículo cuando el producto presento falla, 





A largo de esta investigación se concluye que los manuales de procedimientos 
son indispensables para cualquier organización, los cuales proveen mayor 
eficiencia de los recursos, tanto humanos como tecnológicos, ya que facilitan la 
estandarización de los procesos. 
Según el análisis efectuado en la realización de la tesis, se llevó a cabo un 
diagnóstico para determinar la situación actual del taller de la empresa, del cual 
se obtuvo como resultado datos estadísticos sobre tres fallos establecidos por 
nosotros, los cuales fueron identificados como fallas por clientes, fallas por 
producto y fallas por servicio mostrando un porcentaje de 32%, 29% y 39% 
respectivamente para el total de incidencias. Esto conllevó a identificar cada 
proceso que interviene en lo que atención al cliente respecta y determinar las 
causas de los fallos establecidos. Se describió cada procedimiento y actividad de 
cada proceso con el propósito de poseer mejor control para evaluar el output y 
funcionamiento de estos. 
Se utilizó formatos para el levantamiento de los procedimientos y mediante la 
información obtenida se graficó el flujograma de cada uno de los procedimientos 
del taller. Se establecieron mecanismos de control que permitan un correcto 
registro de las actividades realizadas en el taller, como mecanismos se aplicó una 





Revisar periódicamente cada uno de los manuales, para asegurar su aplicación 
continua y sobre todo analizar y estudiar cada propuesta de cambio sugerida por 
cada uno de los miembros de la organización y que muestren una mejora positiva. 
Mantener y velar por la mejora continua tanto de procesos, procedimientos, 
manuales y métodos de trabajo dentro de la empresa, mediante un proceso de 
mejora continua, para poder estar cada vez más cerca de la mayor eficiencia 
posible dentro de la empresa. 
Que el presente trabajo de investigación sea el punto de partida de una mejora 
creciente dentro de la empresa, enfocando los manuales como herramientas 
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Fecha: 2015 Tipo de trabajo:___________________________
No Orden de Trab: #_____________
Hora de Inicio




Hoja de Inspeccion de Calidad 
Observaciones 
1- Limpieza del area de Servicio
4- Desarmar vehiculo
3- Anclaje correcto del Vehiculo
5.2 Error en corte
6. Entrega a tiempo al vendedor
4.2 Buen uso de las herramienta 
4.3 Uso del equipo de proteccion (EP)
4.4 Orden del la bahia de trabajo
4.5 Limpieza del Vehiculo 
5.1 Error en Armado
Nota:___________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________
2- -Inspeccion General del Vehiculo
4.1- Piezas del vehiculo en sus cajas rotuladas
4.6 Torquimetro de las piezas instaladas 












Fecha y Hora de Entrada /          /  Tiemp Pactado
Fecha y hora de inicio /          /  Tiempo Prom 
Fecha y Hora de Fin Pactada /          /  Tiempo Real 











Revision y Control de Calidad
Revision y Control de Calidad
Descripcion del Trabajo Instalado por
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Casa del obrero 1c abajo 1 c al sur. Calle 27 de Mayo 
Managua, Nicaragua 
PBX: +505  2266-3002 / Planta +505 7833-4900 
No. RUC J0310000175748 
 
HOJA DE DIAGNÓSTICO 
 
FECHA DE INGRESO: _____________ 
NOMBRE DEL CLIENTE: ____________________________________________________________________________ 
VEHICULO: ______________________ KILOMETRAJE: ________________ ORDEN DE TRABAJO No.: ______________ 












____________________________                                                   ____________________________ 




















1) ACEITE DE MOTOR     
 
  
18) LINKS DE BARRA 
ESTABILIZADORA   
 
    
 
2) LÍQUIDO DE DIRECCIÓN     
 
  19) BUSHING BRAZO DE CONTROL   
      
3) LÍQUIDO DE CLUTCH     
 
  20) AMORTIGUADORES   
      
4) LÍQUIDO DE FRENO     
 
  21) BUSHING HOJAS DE RESORTES   
      
5) FILTRO DE AIRE     
 
  22) TERMINALES DE DIRECCIÓN   
      
6) REFRIGERANTE DE MOTOR     
 
  23) AMORTIGUADOR DE DIRECCIÓN   
      
7) LÍQUIDO DE BATERÍA     
 
  24) CRUCES CARDANICAS   
      
8) BORNES DE BATERÍA     
 
  25) SOPORTE DE MOTOR   
      
9) CORREAS DE MOTOR     
 
  26) SOPORTE DE CAJA   
      
10) FLUIDO LIMPIAPARABRISAS     
 
  27) SOPORTE DE CARROCERÍA   
      
11) CEPILLO LIMPIAPARABRISAS     
 
  28) SOPORTE DE TUBO DE ESCAPE   
      
12) INSPECCIÓN DE LLANTAS     
 
  29) DISCOS DE FRENO   
      
13) BALINERAS DE PATENTE     
 
  30) FRICCIONES DE FRENO   
      
14) RÓTULAS     
 
  
31) ACEITE DE DIFERENCIAL Y 
SELLOS   
 
    
 
15) TIJERAS SUPERIORES     
 
  32) HALÓGENOS Y LUCES   
      
16) TIJERAS INFERIORES     
 
  33) WINCH   
      
17) BUSHING DE BARRA 
ESTABILIZADORA     
 
  34) COMPRESOR DE AIRE   
 






CLIENTE: Aldo Alhers ORDEN TRAB: 30
VEHICULO: RUBICON PLACA: M 037 065
ENTREGADO A: km
FECHA: 07-Nov-16 FACT. No.
CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD
Solicitud Ventas Entregue Conforme Recibi Conforme
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Nombre de puesto: _________________________________________________ 
Antigüedad en el puesto_____________ Antigüedad en la empresa_________ 
A continuación se presentan varias preguntas relacionadas con el conocimiento 
que usted posee sobre el contenido de su trabajo para ejercerlo con eficiencia. 
Conteste escribiendo en los aspectos correspondientes sus respuestas. Su futuro 
desarrollo, tanto personal como profesional, está vinculado con esta investigación 
inicial. 
1. ¿Cuántas solicitudes de trabajo atiende al día? 
 
2. ¿En promedio cual es la actividad de trabajo que más demanda tiene?  
 
3. ¿Cuánto tiempo dura el proceso más rápido que realizan?  
 
4. ¿Cuánto tiempo duro el proceso más extenso que realizan? 
 
5. ¿Usualmente con qué frecuencia regresan los clientes por quejas? 
 
6. ¿Cuál es la queja con mayor costumbre presenta los clientes? 
 




8. ¿Qué proceso considera más tequioso? ¿Por qué? 
 
9. ¿Cómo es la comunicación entre los trabajadores? 
 
10. ¿Cree que la comunicación de empleados afecta el nivel de calidad de las 
actividades? 
 
11. ¿Hay coordinación entre áreas de la empresa? 
 
12. ¿Cree que la coordinación entre áreas afecta a los resultados de calidad 






Procedimiento Código: Hoja 
Nombre del 
procedimiento 
TR-00-00 0 de 0 
Versión: 0 Fecha: DD-MM-AA 
Revisado por: Aprobado por: 
Responsable del proceso Gerencia 
 
Objetivo:  
Normativa aplicable  
Descripción del procedimiento: 
Paso No. Responsable Actividad Documento 
1    
2    
3    
…    









Instructivos para la 
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